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Resumo 
Este artigo tem por objetivo estudar o estresse ocupacional em operadores de caixa, buscando 
identificar os sintomas físicos e psicológicos indicativos de quadro de estresse, as fontes de 
tensão no trabalho e as estratégias de enfrentamento utilizadas pelos operadores para 
combater o estresse ocupacional. Foram pesquisados 66 operadores de caixa de uma empresa 
mineira que atua no setor de varejo. Realizou-se um estudo de caso quantitativo, com 
característica descritiva, mediante a utilização do questionário como técnica fundamental de 
coleta de dados. As fontes de tensão que mais impactam os operadores de caixa pesquisados 
associam-se ao Relacionamento Interpessoal, à Ação Gerencial e à Interface Casa/Trabalho. 
Foram identificados sintomas físicos e psicológicos indicativos de quadro de estresse. Em 
relação às estratégias de enfrentamento, constatou-se, de modo geral, que não estão sendo 
utilizadas com regularidade. Correlações estatísticas ocorreram entre faixa etária, estado civil, 
tempo de trabalho na empresa e horas trabalhadas com: fontes de tensão no trabalho; sintomas 
físicos e psicológicos indicativos de quadro de estresse e estratégias de combate ao estresse 
ocupacional.  
Palavras-chave: Estresse ocupacional; estresse em operadores de caixa; fontes de tensão no 
trabalho; estratégias de enfrentamento ao estresse. 
 
Occupational Stress: an Study with Retail Company Cashiers from Minas Gerais 
 
 
Abstract 
This article aims to study the occupational stress in cashiers, trying to identify psychological 
and physical symptoms that could indicate a chronic stress, tension sources at work and the   
coping strategies used by the cashiers. Sixty six retail cashiers from a Minas Gerais company 
were studied. It was a quantitative case study with descriptive characteristic, using survey as a 
fundamental technique to data collection. The tension sources that had most impact on the 
studied cashiers are related to Interpersonal Relationship, Management Action and 
Home/Work Interface. Psychological and physical symptoms that indicate stress were found. 
Concerning to coping strategies it was found that generally they have not being regularly 
used. Statistical correlations on age, marital status, years of work in the same company and 
hours of work occurred with: tension sources at work; psychological and physical symptoms 
that indicate stress; coping with stress strategies.      
Keywords: Occupational stress; stress in cashiers; tension sources at work; coping with stress 
strategies. 
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1. INTRODUÇÃO 
 
Há algumas décadas, o mundo sofre profundas transformações no universo do trabalho, nas 
suas relações e, consequentemente, na subjetividade das pessoas. Nesse período, destacam-se 
fatores, como: desemprego estrutural, trabalhos em condições precárias, exigências 
constantes, insatisfações, sendo cada vez mais o trabalhador engessado pela supervalorização 
do capital em detrimento do humano. Com as transformações que ocorrem nesse contexto, os 
trabalhadores estão lidando com tensões para se adaptarem a esses novos tempos. São 
transformações que nem sempre o trabalhador consegue acompanhar, e, ao lidar com diversas 
fontes de tensão, acaba se fragilizando física e psiquicamente e, consequentemente, expondo-
se a doenças das mais diversas naturezas. 
 
A intensificação do ritmo das mudanças traz em seu bojo uma degradação da qualidade de 
vida do ser humano, sendo o estresse um dos elementos que podem desencadear diversas 
doenças ocupacionais (CRUZ, 2001; LEVI, 2005; ZILLE, 2005).  Segundo Levi (2003 e 
2005), referindo-se a dados da Organização Mundial de Saúde, 30% dos trabalhadores 
existentes no mundo apresentam sintomas de depressão e transtornos de ansiedade 
decorrentes de eventos que vivenciam no interior das organizações. O autor afirma que 
sintomas dessa natureza são desencadeados pela pressão vivenciada no ambiente ocupacional, 
alertando que os custos reais das doenças desencadeadas pelo estresse deverão crescer de 
maneira significativa nos próximos anos. Segundo comentam diversos autores, é mais fácil 
identificar o estresse ocupacional em algumas ocupações específicas, notadamente, naquelas 
cuja organização do trabalho é controladora e selecionadora (HONÓRIO, 1998; QUICK, et 
al., 2003; TANURE, CARVALHO NETO e ANDRADE, 2007; BRAGA, 2008; COOPER, 
2008).  
 
Pode-se dizer que o serviço de atendimento de pessoas se encaixa nessa perspectiva, pois é 
uma atividade social que integra diferentes atores em um contexto específico que coloca o 
atendente na linha para responder distintas necessidades tanto dos clientes, quanto da 
organização (FERREIRA, 2000). No caso deste artigo, o atendente é um operador de caixa. 
No tocante aos clientes, eles esperam o menor tempo possível para o processamento de suas 
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compras, além de um atendimento cordial e simpático por parte do atendente (SANTOS, 
2004). Quanto à organização, as atitudes do caixa demonstram para o cliente existir uma 
preocupação da organização com a qualidade dos serviços que presta. Pressupõe-se que, 
conforme ressalta Ballone (2008), o desgaste emocional que trabalhadores desse tipo de 
categoria ocupacional vivenciam revela-se um fator importante na determinação dos 
transtornos relacionados ao estresse, como, por exemplo, as depressões, a ansiedade 
patológica, o pânico, as fobias, as doenças psicossomáticas, entre outras. A organização do 
trabalho, os aspectos tecnológicos necessários para o exercício da função e a natureza da 
tarefa podem acarretar uma sobrecarga física e mental no trabalhador, justificando-se 
perguntar: que fatores presentes no trabalho de operadores de caixa podem desencadear o 
estresse ocupacional? 
 
Tendo em vista as considerações teórico-estruturais até aqui estabelecidas, esta pesquisa 
centrou suas atenções em operadores de caixa de uma empresa do setor de varejo localizada 
no interior de Minas Gerais, procurando identificar: a) os sintomas manifestos, físicos e 
psicológicos, indicativos de quadro de estresse; b) as fontes de tensão decorrentes da função e 
c) as estratégias de enfrentamento utilizadas para combater as fontes potencialmente 
causadoras de estresse.  
 
Este trabalho está estruturado em cinco seções, além desta Introdução. Na primeira seção, 
especifica-se a fundamentação teórica. Na segunda seção, descrevem-se os procedimentos 
metodológicos adotados na investigação. Na terceira seção, os resultados são apresentados e 
analisados. Na quarta seção, ressaltam-se as considerações finais e, na quinta seção, 
evidenciam-se as referências bibliográficas que embasaram o estudo realizado. 
 
2. REFERENCIAL TEÓRICO 
 
O referencial teórico discute, inicialmente, aspectos gerais e morfológicos a respeito do 
estresse, passando, em seguida, a discutir o tema na perspectiva ocupacional, finalizando a 
discussão com elementos pertinentes à função do operador de caixa. 
 
2.1 Estresse: Considerações Gerais e Morfológicas 
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Nas eras primitivas, o homem vivia em cavernas, embrenhava-se nas florestas, enfrentava 
animais selvagens, matava homens e feras em brutais lutas para sobreviver. Naquela época, 
não havia casas, carros, trens, bombas atômicas, guerra fria, crises econômicas, inflação ou 
concorrências, mas pode-se afirmar que as pessoas daquela época já padeciam de tensão 
nervosa. Quando ameaçado por animais selvagens, por incêndios ou inundações, o homem 
primitivo, impelido pelo mais poderoso instinto da natureza, o instinto de conservação, sentia 
medo e fugia e, quando atacado, lutava para destruir seu inimigo. A Natureza dotou nossos 
antepassados pré-históricos de uma ferramenta para ajudá-los a enfrentar ameaças: um 
sistema rápido de ativação capaz de aguçar a atenção, acelerar as batidas do coração, dilatar 
os vasos sanguíneos e preparar os músculos para lutar ou fugir do inimigo (PERKINS, 1995). 
 
Porém, os humanos modernos estão constantemente sujeitos ao estresse decorrente de vários 
fatores, como: trânsito, chefia, colegas de trabalho e clientes irritadiços, prazos apertados, 
metas inatingíveis, competitividade acirrada, barulho, pressão, cobranças excessivas, jornadas 
intensas de trabalho, carga excessiva de trabalho, doenças físicas, desafios intelectuais, 
desemprego, dentre outros fatores estressores. Como resultado, muitos órgãos do corpo 
humano são atingidos por uma descarga implacável de sinais de alarme que podem danificá-
los (COUTO, 1987; RIO, 1995; HONÓRIO, 1998; ZILLE, 2005). 
 
Diante de ameaças súbitas, o sistema de estresse do organismo é ativado, a fim de prepará-lo 
para lutar ou fugir e, no momento em que a emergência termina (tensão ou estímulo 
estressor), o sistema é rapidamente desligado para que os órgãos afetados possam se 
recuperar. Essas respostas são normais diante de situações de dano, perigo, doença etc. Assim, 
entende-se que existe certo nível de estresse que é normal e até importante para a defesa do 
organismo, cuja situação é chamada de eustresse. Contudo, quando circunstâncias externas 
estimulam o sistema de estresse repetidamente, ele nunca deixa de reagir, e os órgãos nunca 
conseguem relaxar. Tal tensão crônica torna muitos tecidos vulneráveis a danos, trazendo 
prejuízos à saúde do indivíduo. Essa situação é denominada de distresse, que traz alterações 
patológicas ao organismo (SELYE, 1956). 
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Outro fator agravador é que, no mundo moderno, não é socialmente aceitável que a pessoa 
manifeste comportamentos típicos de luta ou fuga, que eram a função natural e o objetivo 
biológico original do estresse. Segundo comenta um autor: 
 
O ser humano moderno, ao se confrontar com estímulos estressores do cotidiano, do 
trabalho, da vida social e pelas ruas é impedido de manifestar reações de agressão ou 
de medo sincero, sendo obrigado a apresentar um comportamento emocional ou motor 
politicamente correto, porém, incongruente com sua real situação neuroendócrina. Se 
a situação estressante persiste indefinidamente pode sair muito caro, organicamente, o 
custo de desempenhar um papel social incompatível com a natureza biológica do 
estresse. Haverá um elevado desgaste do organismo, predispondo certas doenças 
psicossomáticas (BALLONE, 2008, p. 35). 
 
 
O estresse pode desencadear e/ou agravar uma série de doenças, que vão da asma às doenças 
dermatológicas, passando pelas alérgicas e imunológicas; todas elas relacionadas, de alguma 
forma, à ativação excessiva e prolongada do eixo hipotálamo-hipófise-adrenal. Na área do 
sistema digestivo, é sabido por todos que o estresse pode desencadear desde uma simples 
gastrite até uma úlcera. Mas, é principalmente em nível do coração ou mais precisamente, das 
coronárias, que o estresse pode ser um matador silencioso (BERNIK, 2006).  
 
Uma gama de reações de ordem psicológica e psiquiátrica também pode se manifestar em 
uma pessoa em estado de estresse. Essas reações incluem perturbações de comportamento ou 
exacerbação de problemas sociopáticos. Incluem também a ansiedade, além de irritabilidade, 
nervosismo, medo, ruminação de ideias, exacerbação de atos falhos e obsessivos, além de 
rituais compulsivos, que aumentam sensivelmente em pessoas nessa situação. A angústia é 
comum e as exacerbações de sensibilidade com provocações e discussões são mais frequentes. 
Do ponto de vista depressivo, a queda ou o aumento do apetite, as alterações de sono, a 
irritabilidade, a apatia, o torpor afetivo e a perda de interesse e desempenhos sexuais são 
comumente encontrados na sintomatologia do estresse (LIPP, 2003). 
 
Segundo Selye (1956), quando a pessoa submete o organismo a estímulos que ameacem sua 
homeostase (seu equilíbrio orgânico), ele tende a reagir com um conjunto de respostas 
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inespecíficas. Ou seja, o estresse é a resposta inespecífica do corpo a exigências às quais está 
sendo submetido. 
 
Acrescentando a importância dos elementos contextuais na abordagem do tema, Moraes et al. 
(1995) acreditam que o estresse é uma resposta do corpo humano aos agentes estressores 
presentes no ambiente. O ambiente de trabalho tem uma forte contribuição nesse processo, 
especificamente no que se refere ao tempo de permanência, na natureza e na intensidade das 
relações que o indivíduo nele desenvolve. Dependendo da intensidade com que esses 
elementos são vivenciados no trabalho, essa situação pode desencadear o que se chama de 
estresse ocupacional. Esse é o assunto da próxima seção. 
 
 
2.2 Estresse Ocupacional e Principais Abordagens 
O estresse ocupacional consiste em uma reação do indivíduo ao seu ambiente de trabalho, 
que, de alguma forma, o atinge. Essas ameaças podem ser entendidas como agentes 
estressores que caracterizam uma relação pouco produtiva entre a estrutura do indivíduo e seu 
ambiente de trabalho, demonstrando que excessivas mudanças estão sendo direcionadas ao 
trabalhador e que ele não está devidamente preparado, do ponto de vista psicológico, para 
internalizá-las de forma positiva (FRENCH, 1983; COOPER et al. 1988; COOPER, 2008). 
 
Lipp e Malagris (1995) propõem classificar os estressores em duas categorias: os externos, 
constituídos dos eventos que ocorrem na vida de uma pessoa e os estressores internos, que 
consistem nas cognições do indivíduo, seu modo de ver o mundo, seu nível de assertividade, 
suas crenças, seus valores, suas características pessoais, seu padrão de comportamento, suas 
vulnerabilidades e seu esquema de reação à vida. 
 
A existência de inúmeros agentes estressores no trabalho e a vulnerabilidade do indivíduo ao 
estresse são fortes determinantes para o seu aparecimento no ambiente ocupacional. Dessa 
forma, se estabelece um ambiente propício ao aparecimento de quadros de estresse, a partir da 
inter-relação entre contexto, agentes estressores e vulnerabilidade do indivíduo (COUTO, 
1987). 
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As causas gerais do estresse no trabalho, conforme comenta Fontana (1994), são: suporte 
inadequado, jornadas extensas de trabalho, baixa perspectiva de desenvolvimento na carreira, 
rituais e procedimentos desnecessários e ambiente de trabalho incerto e inseguro. Já Carvalho 
e Serafim (1995) comentam que os principais fatores externos que podem levar ao estresse 
ocupacional são: carga excessiva de trabalho, conflitos diários no ambiente de trabalho, 
pressões da chefia e de clientes, incompreensão da chefia, suporte inadequado, função 
desempenhada inadequada e ambiente desfavorável ao trabalhador.  
 
Como o estresse se dá em nível individual, as formas de reação de cada indivíduo também 
serão bem particulares diante das situações de estresse experimentadas, dependendo 
basicamente da história de vida de cada um, do grau de adaptação ao meio, da sua maturidade 
e habilidade para resolver problemas (MORAES et al., 2001). Sendo assim, em um contexto 
de trabalho, as fontes de tensão e de estresse são mediadas pelas diferenças próprias de cada 
indivíduo, ou seja, em uma mesma situação de trabalho, elementos negativos e estressantes 
não atingem de forma homogênea todas as pessoas. Dejours (1992) ressalta a importância da 
análise da subjetividade no estresse ocupacional, pois este é desencadeado por uma situação 
mentalmente opressora no ambiente de trabalho. 
 
Jamal (1990) apud Costa e Costa (2003) descreve o estresse ocupacional como uma reação do 
trabalhador a diversos agentes do ambiente do trabalho, que são percebidos como 
ameaçadores. Esses aspectos estressores refletem negativamente na produtividade do 
indivíduo, demonstrando a incapacidade do trabalhador de absorver todas as mudanças e 
ajustamentos que lhe são cobrados. 
 
Em síntese, vários autores afirmam que o estresse ocupacional acarreta uma série de 
consequências que comprometem o desempenho do trabalhador ao realizar a sua tarefa. Entre 
essas consequências, destacam-se as seguintes: a) rotatividade e absenteísmo; b) resistência à 
supervisão; c) falta de envolvimento com o trabalho; d) dificuldade para tomar decisões; e) 
queda de produtividade; f) crescimento de erros no trabalho; g) acidentes de trabalho; h) 
redução da criatividade; i) relacionamentos interpessoais pobres; j) ética de trabalho inferior; 
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e k) desenvolvimento de autoimagem negativa (GHERMAN, 1981; COUTO, 1987; RIO, 
1995; HONÓRIO, 1998; VELOSO, 2000; QUICK et al., 2003; ZILLE, 2005). 
 
Existem três principais abordagens conceituais referentes ao estresse ocupacional, podendo 
ser consideradas interligadas e complementares, sendo elas: a bioquímica; a psicológica e a 
sociológica (VELOSO, 2000). 
 
A abordagem bioquímica, ou seja, a fisiologia do estresse surgiu nas décadas de 1930 a 1950, 
sendo influenciada pelos estudos desenvolvidos por Selye (1956), que foi o primeiro 
pesquisador a estudar o estresse do ponto de vista bioquímico. Para esse autor, diversas 
reações fisiológicas ocorrem no organismo em decorrência do estado de tensão, a fim de 
prepará-lo para enfrentar e/ou adaptar-se às fontes de tensão excessiva à qual o organismo 
está sendo submetido. 
 
A abordagem psicológica apresenta a sua ênfase principal na compreensão da influência que a 
percepção exerce sobre o comportamento do sujeito no processo de estresse. Essa abordagem 
apresenta as seguintes vertentes: psicossomática; interacionista; behaviorista; psicopatologia 
do trabalho e psicologia social, evidenciando que a abordagem psicológica, no que concerne 
aos estudos sobre o estresse, não apresenta uma direção única, embora haja coerência nas 
diversas vertentes em relação a determinados pressupostos. Vários teóricos contribuíram 
significativamente para essa abordagem, dentre eles: Lazarus, (1974), Cooper, Cooper e Eaker 
(1988) e Moraes, Marques e Zille (1998). 
 
A abordagem sociológica está relacionada à compreensão das diversas variáveis que se 
estabelecem no contexto da sociedade, a partir da visão de mundo do indivíduo e da sua 
realidade social. Conforme afirma Leontiev (1978), o desenvolvimento psíquico do indivíduo 
está relacionado à estrutura cultural estabelecida, e, nessa dimensão, as alterações culturais 
afetam diretamente os mecanismos psicológicos individuais. Nessa abordagem, destacam-se 
os estudos desenvolvidos por Albrecht (1990) e Levi (2005). 
Essas três abordagens possibilitam uma visão global acerca das manifestações do estresse, 
sendo que a abordagem bioquímica permite uma compreensão em especial no que concerne 
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ao aspecto fisiológico; a abordagem psicológica possibilita o entendimento dos mecanismos 
psicológicos no desencadeamento de quadros de estresse e a abordagem sociológica permite 
compreender as variáveis que se estabelecem dentro da sociedade para que se possa, então, 
interpretar as fontes de tensão a partir de cada realidade (VELOSO, 2000).  
 
2.3 A Função de Operador de Caixa 
A função de operador de caixa tem sido analisada sob os aspectos fisiológico e biomecânico.  
Ryan (1989), apud Battisti, Guimarães e Simas (2005), pesquisou operadores de sete 
supermercados de pequeno, médio e grande porte e concluiu que 33% dos respondentes 
apresentam altos índices de sintomas músculo-esqueléticos, relatando desconforto regular em 
alguma parte do corpo. 
 
Couto e Moraes (1999, p.1) consideram que o trabalho de operador de caixa “é uma atividade 
que contém em si o fator básico para a ocorrência de lesões por esforços repetitivos nos 
membros superiores: a repetitividade dos movimentos”. De acordo com a literatura 
disponível, essa repetitividade pode se tornar crítica quando o seu limite é ultrapassado e não 
existe o tempo necessário para a recuperação da integridade dos tecidos. Percebe-se que o 
enfoque das pesquisas a respeito das atividades dos operadores de caixa está voltado para os 
aspectos biomecânicos, existindo poucos estudos ergonômicos sobre as atividades do 
operador de caixa que tenham por finalidade analisar a carga de trabalho desse profissional, 
principalmente a carga mental e psíquica (COUTO e MORAES, 1999; AYRES, 2000; ILDA, 
2005). 
 
Um elemento fundamental na atividade de operador de caixa é o cliente que demanda rapidez 
e eficiência. Normalmente, o fluxo de clientes é contínuo durante a jornada de trabalho do 
operador de caixa, com mudanças nos horários que antecedem as refeições, aos sábados e na 
véspera de feriados. A velocidade com que o operador trabalha é influenciada pela fila de 
espera dos clientes, constituindo-se em um dos agentes de pressão para acelerar o ritmo de 
trabalho (SANTOS, 2004). 
Floris e Giommi (1997), apud Santos (2004), descrevem alguns elementos estressores na 
atividade do operador de caixa, sendo eles: ritmo de trabalho elevado, atividades repetitivas, 
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complexidades e conflitos da tarefa, necessidade de atenção contínua e constante, 
administração de dinheiro e movimentação de mercadorias pesadas e volumosas. Os autores 
citam, ainda, como elementos estressores, as condições ambientais: a poluição sonora 
induzida pelo número de pessoas em uma determinada área, pelo ruído dos equipamentos, 
pela falta de tratamento acústico nos materiais de revestimentos das paredes e demais 
estruturas e o sistema de iluminação em geral (FLORIS e GIOMMI, 1997, apud SANTOS, 
2004). 
 
A repetitividade de movimentos; o excesso de força empregada no manuseio de produtos 
pesados; as incorreções de postura; a jornada de trabalho de trabalho prolongada e a 
multiplicidade de funções estão entre as exigências físicas presentes no trabalho do operador 
de caixa, segundo comentam Couto e Moraes (1999). Esses autores apontam que entre as 
exigências psicológicas encontram-se a responsabilidade para lidar com dinheiro, a pressão 
por produtividade, o atendimento cordial a clientes e as possíveis tensões que decorrem deste 
relacionamento, incluindo as tensões de que caracterizam as relações com os pares e a chefia. 
  
3. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 
 
O método de pesquisa utilizado neste trabalho consiste em um estudo de caso quantitativo 
com característica descritiva, cujo objetivo foi descrever, com exatidão, (TRIVIÑOS, 1987; 
YIN, 2005; VERGARA, 2006) não somente os sintomas indicativos de quadro de estresse em 
operadores de caixa de uma organização do setor do varejo, mas também as fontes de tensão 
presentes no trabalho dessa categoria ocupacional e as estratégias que os caixas utilizam para 
combater as fontes potencialmente causadoras de estresse.  
 
A opção pelo método adotado na pesquisa se deu, porque, conforme apontado por Yin (2005), 
o estudo de caso é uma inquirição empírica que investiga um fenômeno contemporâneo e 
idiossincrático de um contexto da vida, permitindo-se flexibilidade ao pesquisador quanto à 
escolha das técnicas que serão utilizadas para o levantamento dos dados. No caso deste 
estudo, recorreu-se ao questionário fechado que teve por finalidade descrever o fenômeno sob 
investigação mediante a consideração de uma amostra representativa da população pesquisada 
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(BABBIE, 1999). O questionário fechado confirma a abordagem quantitativa da pesquisa, o 
que representa a intenção dos pesquisadores de, mediante o tratamento estatístico dos dados, 
garantir a precisão dos resultados, evitar distorções de análise e interpretação e possibilitar 
uma margem de segurança quanto a possíveis inferências a serem feitas na análise dos dados 
(RICHARDSON, 1999). 
 
Nesta pesquisa, tanto a unidade de análise quanto a de observação referem-se aos operadores 
de caixa de uma empresa mineira que atua no setor de varejo. A população de operadores de 
caixa dessa empresa perfaz um total de 74 empregados que atuam em diferentes unidades, por 
exemplo, supermercados, papelaria e lojas de material de construção e acabamentos, lojas de 
móveis e de produtos de magazine. A amostra participante da pesquisa constitui-se por 66 
profissionais, número que perfaz um percentual de quase 90% do total dos ocupantes de 
cargos de operadores de caixa da empresa participante do estudo. 
  
O levantamento dos dados consistiu na aplicação de um questionário, adaptado de Costa 
(2009), cuja estruturação se deu em quatro seções: 1) dados demográfico-ocupacionais e de 
hábitos de vida; 2) fontes de tensão decorrentes do trabalho; 3) sintomas físicos e psicológicos 
indicativos de quadro de estresse; 4) estratégias de combate ao estresse ocupacional. Esse 
instrumento foi composto por escalas nominais e ordinais para a investigação dos dados 
demográfico-ocupacionais e de hábitos de vida e por escalas de frequência do tipo Likert de 5 
pontos para levantar aspectos pertinentes às seções 2, 3 e 4. A aplicação dos questionários 
ocorreu no mês de setembro de 2011. 
 
Para o tratamento dos dados, recorreu-se a medidas estatísticas que incluíram distribuição de 
frequência e medidas de posição amostral (média e mediana) e de dispersão (intervalos 
interquartil P25 e P75 e desvio-padrão). O teste não paramétrico de Friedman foi empregado 
para comparar o impacto dos fatores em análise para a amostra pesquisada, justificando-se sua 
utilização devido ao fato de a distribuição dos dados não ter se apresentado normal. O valor-p 
foi utilizado para fins de conclusão dos testes em termos de significação, optando-se pelos 
valores de p < 0.01, p < 0.05 e p < 0.10, representando níveis de confiança de 99,0%, 95,0% e 
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90,0%, respectivamente. Os dados da pesquisa foram tratados na versão 15.0 do SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences). 
 
4. ANÁLISE DOS RESULTADOS 
 
Esta seção apresenta os resultados relativos ao perfil dos participantes e aos objetivos 
propostos pelo artigo. 
 
4.1 Análise Descritiva dos Dados Demográficos, Ocupacionais e de Hábitos de Vida 
O conjunto de resultados mais expressivos encontrados a respeito dos dados demográfico-
ocupacionais e de hábitos de vida evidencia que a totalidade dos operadores de caixa é do 
sexo feminino (100%); com idade até 25 anos (62,1%); solteiros (66,7%); sem filhos (70%); 
ensino médio completo (80,3%); está atuando na empresa há menos de um ano (56,1%); 
trabalha de 51 a 60 horas semanais (51,5%); trabalha frequentemente aos domingos e feriados 
(72,7%); sem fumar (93,9%); sem consumir bebida alcoólica (50%); sem consumir bebida 
alcoólica frequentemente (42,5%) e tem o hábito de ir ao médico para averiguar seu estado de 
saúde anualmente (90,9%). 
 
4.2 Descrição das Fontes de Tensão Decorrentes do Trabalho do Operador de Caixa 
Nesta seção, analisam-se os fatores de tensão no trabalho. Tais fatores se associam aos 
Intrínsecos ao Trabalho, à Ação Gerencial, ao Relacionamento Interpessoal, ao 
Desenvolvimento na Carreira, à Estrutura e Clima Organizacional e à Interface 
Casa/Trabalho. Os indicadores desses fatores foram distribuídos em uma escala de frequência 
tipo Likert de 5 pontos e o grau de tensão nesta escala gradua-se de “nunca” (1), “raramente” 
(2), “às vezes” (3), “frequentemente” (4) a “sempre” (5). Estabeleceu-se, para fins de 
interpretação, que valores abaixo de 2,5 indicam ausência de tensão, escores acima de 3,0 
indicam uma situação de tensão de fato e entre 2,5 a 3,0 (inconclusivos), uma tensão leve. 
Para sintetizar as informações de cada pergunta, utilizou-se a média e a mediana como medida 
de tendência central e, para a medida de dispersão, utilizou-se o desvio-padrão e o intervalo 
interquartil (  e ).  
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No que diz respeito às variáveis de fatores de tensão no trabalho, constatou-se uma situação 
de alta pressão em todos os fatores, com exceção do fator desenvolvimento na carreira, uma 
vez que os escores obtidos apresentaram uma média superior a 3,0. 
 
O uso do teste Friedman confirma que, entre os pesquisados, em uma análise comparativa aos 
fatores indicativos de tensão, verificou-se a existência de diferenças significativas, pois o teste 
apresentou um valor-p de 0,000**, sendo as variáveis Relacionamento Interpessoal (3,70), 
Ação Gerencial (3,50) e Interface casa/trabalho (3,50) as mais expressivas, significando que 
são esses fatores que mais pressionam os operadores de caixa (Tabela 1). 
 
Tabela 1: Avaliação dos escores referentes às fontes de tensão dos pesquisados 
Fontes de Tensão Resultados 
Escore P-valor Conclusão 
Fatores Intrínsecos ao Trabalho (FIT) 3.20   
Ação Gerencial (AG) 3.50   
Relacionamento Interpessoal (RI) 3.70 0.000** RI = PG=ICT > FIT = ECO > CD 
Carreira / Desenvolvimento (CD) 2.50   
Estrutura e Clima Organizacional (ECO) 3.17   
Interface Casa/ Trabalho (ICT) 3.50     
Fonte: Dados coletados da pesquisa. 
Nota: – As probabilidades de significância (p-valor) referem-se ao teste de Friedman; 
          – Os valores de p-valor em negrito indicam diferenças significativas; 
          – Os resultados significativos foram identificados com asteriscos, de acordo com o nível de significância, a  
             saber: p-valor < 0.01** (nível de confiança de 99,0%). 
 
 
No que diz respeito aos indicadores do fator Relacionamento Interpessoal no Trabalho, 
constatou-se uma situação de alta pressão nos indicadores: ter que estar sempre disponível 
para atender as pessoas (4,30); ter que interagir com pessoas de difícil relacionamento (4,29); 
conviver com situações de tensão excessiva inerentes às relações humanas no trabalho (3,83) 
e conviver com pessoas desequilibradas emocionalmente (3,68). Apenas o indicador mau 
humor, devido à competição no ambiente de trabalho, não indicou tensão, apresentando uma 
média de 2,68. A análise dos dados referentes aos indicadores do Relacionamento 
Interpessoal vem ao encontro do que Couto e Moraes (1999, p. 2) descrevem acerca de 
algumas exigências psicológicas no trabalho do operador de caixa, dentre elas: “lidar com 
pessoas, tensão entre operadores e auxiliares e tensões com chefia”. 
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Em relação à Ação Gerencial, todos os indicadores apresentaram uma situação de alta tensão: 
perceber a alta gerência obcecada por resultados (3,68); considerar que as decisões 
relacionadas ao trabalho do operador de caixa são tomadas sem a sua participação (3,59); falta 
de autonomia na execução do trabalho (3,52) e receber apoio e orientação inadequados dos 
superiores (3,12). As tensões encontradas decorrentes da Ação Gerencial condizem com uma 
das exigências psicológicas no trabalho do operador de caixa, apontadas por Couto e Moraes 
(1999), como sendo as tensões com a chefia e com alguns fatores estressores externos, 
apontados por Carvalho e Serafim (1995) como pressões da chefia, incompreensão da chefia e 
suporte inadequado. 
 
Os indicadores mais significativos do fator Interface Casa/Trabalho foram: vontade de 
melhorar a qualidade de vida, mas o tempo é absorvido pelo trabalho (4,02); falta de tempo 
para a família devido à carga excessiva de trabalho (3,73); dificuldade em compatibilizar os 
compromissos de trabalho com os compromissos sociais e de lazer (3,65) e não conseguir se 
desligar do trabalho mesmo estando em casa (3,29). Apenas o indicador sentir ausência de 
apoio emocional fora do ambiente de trabalho (2,39) não apresentou tensão. De acordo com 
Gorz (1993), apud Zanelli et al. (2004), é importante a defesa do conceito de uma sociedade 
voltada para o tempo de lazer.  O trabalho é uma forma de expressão da essência do ser 
humano, uma maneira de a pessoa relacionar-se com seu meio social e sentir-se aceita pela 
comunidade e mesmo pela sociedade, mas não é a única maneira de se relacionar. Fontana 
(1994) afirma que uma das causas do estresse no trabalho é a jornada intensa de trabalho. 
 
Outros indicadores que merecem ser destacados como potenciais de tensão no trabalho dos 
operadores de caixa pesquisados referem-se, fundamentalmente, a aspectos relacionados aos 
Fatores Intrínsecos ao Trabalho, ao Clima e Estrutura Organizacional e ao Desenvolvimento 
na Carreira.  
 
Em relação aos indicadores potenciais de tensão no trabalho decorrentes dos Fatores 
Intrínsecos ao Trabalho, ressaltam-se: a execução de várias atividades simultâneas, com alto 
grau de cobrança (4,02); o trabalho ser complexo e desgastante (3,47); os prazos apertados 
serem uma rotina no trabalho (3,29) e a sobrecarga por ter que lidar com a tecnologia no 
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trabalho (3.06). As fontes de tensão relacionadas ao Fator Intrínseco ao Trabalho condizem 
com alguns dos elementos estressores presentes na atividade do operador de Caixa descritos 
por Floris e Giommi (1997), apud Santos (2004), sendo eles: ritmo de trabalho elevado, 
atividades repetitivas, complexidades e conflitos da tarefa e necessidade de atenção contínua e 
constante. Couto e Moraes (1999) e Ayres (2000) apontam como uma das exigências 
psicológicas no trabalho do operador de caixa, os critérios de produtividade muito apertados. 
Ilda (2005) evidencia como uma das causas do estresse ocupacional de operadores de caixa a 
pressão para manter a produtividade, não apenas na própria produção, mas também no 
atendimento de pessoas à espera em uma fila. 
 
Quanto aos indicadores relacionados à Estrutura e Clima Organizacional, destacam-se: o 
exagero em ter que desempenhar mais com o mínimo (3,71); ter que se preocupar 
exageradamente com a concorrência (3,61); estabelecimento de metas excessivas de trabalho 
(3,18) e vivenciar conflitos por ter que ser inovador e ao mesmo tempo estar submetido às 
normas institucionais (3,02). Segundo Moraes et al. (1995), o ambiente de trabalho tem uma 
forte contribuição no desencadeamento do estresse ocupacional, sendo importante considerar 
o tempo de permanência do sujeito no trabalho, a natureza do trabalho e as relações que o 
indivíduo desenvolve no meio organizacional. 
 
No que diz respeito aos indicadores ligados ao Desenvolvimento na Carreira, destacam-se: o 
desempenho na realização das tarefas ser pouco valorizado pela organização (3,65) e a 
existência de poucas possibilidades de crescimento na carreira (2,80). Fontana (1994) aponta 
a baixa perspectiva de desenvolvimento na carreira como uma das causas do estresse no 
trabalho.  
 
4.3 Descrição dos Sintomas Físicos e Psicológicos Indicativos de Quadro de Estresse  
Nesta seção, analisam-se os dados correspondentes aos sintomas físicos e psicológicos 
indicativos de quadro de estresse. As respostas do questionário para essas perguntas foram do 
tipo Likert de cinco pontos, sendo considerado como escore médio ou mediano o valor 3,0. 
Para sintetizar as informações de cada pergunta, utilizou-se a mediana como medida de 
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tendência central e, para a medida de dispersão, utilizou-se o desvio-padrão e o intervalo 
interquartil (  e ).  
 
Entre os operadores de caixa pesquisados, em uma análise comparativa dos sintomas (físicos 
e psicológicos), verificou-se a existência de diferenças significativas, pois o teste apresentou 
um valor-p de 0,000**, sendo a variável associada aos sintomas psicológicos a mais 
expressiva (Tabela 2). 
 
Tabela 2: Avaliação dos escores referentes aos sintomas manifestados pelos pesquisados 
Sintomas Resultados 
Mediana P-valor Conclusão 
Sintomas Físicos 2.53 0.000** Sint. psicológicos >  Sint. físicos 
Sintomas Psicológicos 3.13 
    
Fonte: Dados coletados da pesquisa. 
Nota:  – As probabilidades de significância (p-valor) referem-se ao teste de Friedman; 
– Os valores de p-valor em negrito indicam diferenças significativas; 
– Os resultados significativos foram identificados com asteriscos, de acordo com o nível de  
    significância, a saber: p-valor < 0.01** (nível de confiança de 99,0%). 
 
 
Em uma avaliação global, verificou-se que quatro sintomas físicos manifestos pelos 
operadores de caixa pesquisados apresentaram uma situação preocupante, pois os escores 
obtidos apresentaram uma mediana superior a 3,0, sendo eles: fadiga (3,94); dor nos músculos 
do pescoço e ombros (3,74); dor de cabeça (3,58) e indisposição gástrica ou dor no estômago 
(3,11). Quanto aos demais sintomas pesquisados, comer mais que o usual, tremedeira 
muscular, nó na garganta, insônia, respiração ofegante, tontura/vertigem, palpitações, falta de 
apetite, dor no peito, beber mais que o usual e fumar mais que o usual, os escores obtidos 
apresentaram uma mediana igual ou menor que 3,0. 
 
Em relação aos sintomas psicológicos, com exceção dos indicadores sensação de pânico 
(2,20); ímpetos de raiva (2,91) e períodos de depressão (2,95), os demais indicadores 
apresentaram uma situação preocupante, sendo eles: ansiedade (3,70); nervosismo acentuado 
(3,52); angústia (3,51); irritabilidade fácil (3,41) e perda e/ou oscilação do senso de humor 
(3,03). Observa-se que a maioria dos sintomas identificados é de natureza psíquica e, no geral, 
são sintomas considerados clássicos na literatura (ZILLE, 2005). 
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Couto (1987) apresenta dez sintomas relacionados ao estresse: nervosismo; ansiedade; 
irritabilidade; fadiga; sentimentos de raiva; angústia; períodos de depressão; dor no estômago; 
dor nos músculos do pescoço e ombros e palpitações. Foi possível constatar que nove desses 
sintomas apresentaram situação preocupante nos operadores de caixa pesquisados, com 
exceção apenas para os sintomas palpitações e períodos de depressão. 
 
 
4.4 Descrição das Estratégias de Combate ao Estresse Ocupacional  
Os resultados encontrados mostram que as estratégias de combate ao estresse, de modo geral, 
não são utilizadas com frequência, uma vez observado que a média e a mediana apuradas 
tendem a se aproximar de 3.0 (Tabela 3).  
 
Tabela 3: Avaliação descritiva sobre a utilização de estratégias de combate ao estresse ocupacional 
ESTRATÉGIAS DE 
COMBATE AO ESTRESSE 
OCUPACIONAL 
Medidas Descritivas 
Média Desvio- Padrão P25 Mediana P75 
Estratégias de Combate 2.89 0.57 2.50 2.89 3.23 
Fonte: Dados coletados da pesquisa. 
 
Das estratégias de combate ao estresse investigadas, as mais utilizadas pelos operadores de 
caixa são: conversar com amigos (3,47); definir prioridades (3,32); gozar férias regularmente 
(3,24) e discutir situações de dificuldades e tensão com colegas de trabalho (3,23). Segundo 
Lazarus e Fokman (1984), ao utilizar estratégias de enfrentamento, o indivíduo está buscando 
ser proativo para resolver os obstáculos que circundam a sua vida. Entendidas como processo, 
as estratégias de enfrentamento podem ser aprendidas, usadas e descartadas, de acordo com a 
possibilidade de identificação e reforço num dado momento. 
 
4.5 Análise Bivariada: Estresse Ocupacional versus Perfil dos Pesquisados 
 
Nesta seção, as fontes de tensão no trabalho, os sintomas indicativos de quadro de estresse e 
as estratégias de combate ao estresse utilizadas pelos operadores de caixa pesquisados são 
correlacionados com os seus dados demográficos, ocupacionais e hábitos de vida. 
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Todas as variáveis referentes às fontes de tensão no trabalho, como: Fatores Intrínsecos ao 
Trabalho, Ação Gerencial, Relacionamento Interpessoal, Desenvolvimento na Carreira, 
Estrutura e Clima Organizacional e Interface Casa/Trabalho, não revelaram nenhuma 
diferença significativa, entre os escores de faixa etária, tempo de trabalho, estado civil, sendo 
o valor-p superior a 10%, 5% e 5% respectivamente. 
 
No que se refere à associação entre as fontes de tensão e as horas dedicadas ao trabalho, os 
resultados apontaram diferenças significativas entre os operadores de caixa que trabalham 
acima de 51 horas semanais, se comparados com os que trabalham até 50 horas, quanto aos 
fatores ligados ao Relacionamento Interpessoal, Ação Gerencial, Desenvolvimento na 
Carreira e Clima e Estrutura Organizacional, apresentando valor-p menor que 0.01, 0.05, 0.05 
e 0.05 respectivamente.  
 
Todas as variáveis referentes aos sintomas físicos e psicológicos não apresentaram diferenças 
significativas comparando os grupos de faixa etária, estado civil e tempo de trabalho na 
empresa, sendo os valores-p encontrados superiores a 0.01, 0.05 e 0.05 respectivamente. 
 
Porém, no que se refere aos indicadores de sintomas sugestivos de estresse por horas de 
trabalho, as diferenças significativas relacionaram-se às variáveis associadas aos sintomas 
físicos e psicológicos, tendo ambas apresentado um valor-p menor que 0.01, significando 
dizer que os operadores de caixa com mais horas de trabalho semanais apresentaram maiores 
índices de sintomas. 
 
No que concerne às variáveis referentes às estratégias de combate ao estresse, não foi revelada 
nenhuma diferença significativa entre os escores da faixa etária, estado civil, tempo de 
trabalho e horas de trabalho na empresa, pois os valores-p foram superiores a 0.01%. 
 
5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
O objetivo desta pesquisa foi estudar o estresse ocupacional em operadores de caixa, 
buscando identificar os sintomas físicos e psicológicos indicativos de quadro de estresse, as 
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fontes de tensão decorrentes do trabalho desses profissionais e as estratégias de enfrentamento 
utilizadas pelos operadores de caixa para combater o estresse ocupacional. Foram pesquisados 
66 operadores de caixa de uma empresa mineira que atua no setor de varejo. 
 
Os dados encontrados em relação à jornada de trabalho e à frequência de trabalho aos 
domingos e feriados são preocupantes, pois é preciso, além de um trabalho de boa qualidade, 
que o trabalhador disponha de um tempo livre para que se realize em demais esferas de sua 
vida. Os dados permitiram identificar diversas fontes de tensão decorrentes do trabalho dos 
operadores de caixa e sintomas físicos e psicológicos indicativos de quadro de estresse, o que 
possibilita inferir que o ambiente de trabalho em estudo está oferecendo estímulos que são 
percebidos como estressores pelos operadores. Segundo Zille (2005), o estresse ocupacional é 
uma reação do indivíduo às ameaças no ambiente de trabalho. Tais ameaças se configuram 
como estressores e denunciam a má relação entre a estrutura do indivíduo e o ambiente 
organizacional. 
 
Tão importante quanto identificar os sintomas sugestivos de quadro de estresse e as fontes de 
tensão decorrentes do trabalho é avaliar as estratégias de enfrentamento das situações 
estressantes. O termo utilizado para tratar as estratégias de enfretamento é coping. Anault 
(2005) argumenta que coping significa ações desenvolvidas pelo indivíduo para fins de 
adaptação e ajustamento a situações difíceis. Analisando os dados, foi possível identificar que 
os operadores de caixa pesquisados não estão utilizando as estratégias de enfrentamento ao 
estresse abordadas no referencial teórico. Considerando que o enfrentamento é uma resposta 
ao estresse, correspondente aos esforços cognitivos e comportamentais orientados para lidar 
com demandas externas ou internas que estejam excedendo ou sobrecarregando os recursos 
do sujeito, fica evidenciado que é preciso que o indivíduo também se mobilize para combater 
o estresse. 
 
Os resultados encontrados requerem atenção por parte não só dos indivíduos, como também 
da organização pesquisada. Para esta, é importante ressaltar que a manutenção de quadros de 
estresse relacionado ao trabalho pode gerar diversas consequências, dentre elas: queda na 
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produtividade; conflitos interpessoais e afastamentos de alguns profissionais por problemas 
decorrentes do estresse.  
 
As recomendações oriundas deste estudo, apresentadas a seguir, têm o propósito de contribuir 
no sentido de tornar o ambiente ocupacional mais saudável e, consequentemente, mais 
produtivo. Em relação à organização pesquisada, é fundamental que práticas de pressão 
excessiva não sejam incentivadas, que as metas estabelecidas sejam desafiadoras, mas 
possíveis de serem atingidas, que haja a valorização do desempenho profissional e que o 
trabalhador tenha possibilidades reais de desenvolvimento na carreira. É também importante 
que as relações interpessoais sejam pautadas pelo diálogo, cooperação e respeito e, em 
especial, que a jornada de trabalho seja revista, uma vez que a análise dos dados possibilitou 
inferir que os operadores de caixa com mais horas de trabalho semanais apresentaram maiores 
índices de sintomas tanto físicos quanto psicológicos indicativos de quadro de estresse. 
 
Alerta-se, inclusive, para a necessidade de se ter a noção clara dos limites das pessoas, sendo 
necessário atentar para as necessidades básicas que todo ser humano possui, a começar das 
necessidades fisiológicas, e que, para atender bem as pessoas, o atendente precisa estar com 
tais necessidades supridas. Recomenda-se também que o ambiente de trabalho seja 
organizado ergonomicamente, atentando para a relação adequada do indivíduo com seu posto 
de trabalho. Enfim, é importante que seja repensada a organização do trabalho, afinal, é 
inegável que é necessário racionalizar a produção, enxugar custos, preocupar-se com a 
rentabilidade, porém não se pode esquecer de condicionar essas preocupações à melhoria das 
condições de vida dos trabalhadores e das relações humanas. 
 
Por parte do trabalhador, é preciso também que este seja corresponsável pela sua saúde e, em 
relação ao estresse, é recomendável o desenvolvimento de estratégias de enfretamento para 
combatê-lo. Gozar férias regulares, recorrer a hobbies e passatempos, procurar descansar 
regularmente durante a semana (atentando para a importância do repouso mínimo de 11 horas 
entre as jornadas de trabalho, dormindo no mínimo 6 horas por noite, sendo 8 horas, em 
média, o recomendado), praticar exercícios físicos com regularidade, buscar expandir 
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interesses e atividades fora do trabalho e procurar apoio social sempre que possível são 
algumas das estratégias de enfrentamento ao estresse recomendadas. 
 
Apesar dos cuidados metodológicos aplicados na pesquisa, faz-se necessário destacar duas 
limitações do estudo. A primeira diz respeito ao método de pesquisa empregado, ou seja, o 
estudo de caso. Sabe-se que esse método não permite que os dados sejam generalizados para 
outras organizações. A segunda se aplica à natureza da pesquisa realizada, isto é, quantitativa. 
Entende-se que estudos quantitativos não permitem um aprofundamento do estudo, sendo a 
pesquisa qualitativa recomendada para o equacionamento desse quesito. 
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